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ABSTRAK 
 
Perusahaan yang bergerak di bidang jasa pada saat ini memprioritaskan kualitas 
pelayanan sebagai salah satu faktor penunjang keberhasilan perusahaan. Oleh karena itu, dalam 
penelitian kali ini sikap konsumen dan loyalitas nasabah memegang peranan cukup penting 
dalam mengukut dimensi kualitas pelayanan perusahaan. Tujuan dari penelitian ini adalah 
menganalisis pengaruh kualitas pelayanan jasa terhadap sikap Konsumen dan loyalitas Nasabah. 
Metode penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode survey dengan 
membagikan kuesioner kepada 100 nasabah. Metode analisis yang digunakan adalah penelitian 
deskriptif yang bertujuan untuk mendeskripsikan secara sistematis, faktual dan akurat mengenai 
fakta dan sifat populasi. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa dimensi kualitas pelayanan jasa 
secara gabungan hanya mempengaruhi sikap konsumen sebesar 28%, sedangkan kualitas 
pelayanan dan sikap konsumen secara bersama-sama  mempengaruhi loyalitas nasabah sebesar 
64%. Data diolah dengan menggunakan path analysis dengan bantuan software SPSS 16.0. 
Saran yang bisa diberikan oleh peneliti untuk perusahaan adalah agar perusahaan terus 
meningkatkan kualitas pelaanan dan sikap konsumen perusahaan karena kedua variabel tersebut 
terbukti memberikan emphaty merupakan variabel yang memberikan pengaruh yang cukup kuat 
baik terhadap variabel sikap konsmen maupun variabel loyalitas nasabah. 
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